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Tiivistelmä-Referat-Abstract
Tutkielmassa pohditaan vuorovaikutuksessa esiintyviä säröjä sekä tutkitaan keinoja saavuttaa solidaarista sidettä vahvistavaa
samanlinjaisuutta. Selontekojen myötä vuorovaikutuksessa pyritään säilyttämään ja saavuttamaan yhteinen näkemys
maailmasta. Sosiaalinen syntyy vuorovaikutuksessa toimijoiden kesken tietyssä tilanteessa ja kontekstissa. Toiminto luo
kontekstia ja on kontekstin muovaamaa. Tutkielman menetelmänä käytettävässä keskustelunanalyysissa preferenssijäsennys
tarkoittaa sitä, että samanlinjaisuus on preferoitua ja erilinjaisuus preferoimatonta. Mikäli preferoimattomuutta ilmaistaan, on
se tuotettava tietyin säännöin. Jos näin ei toimita, rikotaan normeja. Solidaarista sidettä vahvistetaan samanlinjaisuudella ja
sitä uhataan erilinjaisuudella.
Tutkielman taustalla on Garfinkelin etnometodologista teoriaa sekä Goffmanin teoriat kasvotyöstä, asennonvaihdosta ja
osallistujakehikosta. Tutkielman aineisto on kymmenen valittua Kelan asiointitilannetta pääkaupunkiseudulta.
Tutkielman kohteena olevissa asiointitilanteissa asiakkaat ja virkailijat käyttävät erilaisia keinoja vähentääkseen uhkaa
vuorovaikutuksessa tai laannuttaakseen uhkaavia tilanteita. Näitä keinoja ovat  lausumien tai niiden osien toistaminen,
dialogipartikkeleiden käyttö, puheen mukauttaminen asiakkaan puheeseen, kysymysten muotoileminen kielteisenä asiakkaan
preferoimattoman vastauksen helpottamiseksi, faattinen kommunikaatio, asennonvaihdos ja osallistujakehikon käyttö, joka
ilmenee eri pronominien valintoina sekä passiivin käyttönä. Uhkaavissa ja hyökkäävissä tilanteissa sekä virkailijat että
asiakkaat vetäytyvät instituution taakse. Esimerkiksi moitetta ei esitetä virkailijaa, vaan Kelaa kohtaan. Samoin virkailija
puhuu Kelasta, ei itsestään. Eri virkailijat käyttävät erilaisia keinoja ja myös määrällisesti eri lailla. Jos virkailija käyttää vain
vähän näitä tässä tutkielmassa esille otettua keinoja, hänen vuorovaikutuksensa asiakkaan kanssa ei ole niin sujuvaa. Mitä
nopeammin virkailija käyttää jotain keinoa, sitä nopeammin asiakas lähtee mukaan samanlinjaiseen vuorovaikutukseen, ja
asiointitilanne hoituu nopeasti. Virkailijan vuorovaikutukselliset taidot vaikuttavat asiointitilanteen sujuvuuteen. Tähän olisi
syytä panostaa työelämässä: ei vain hoidettavien asioiden sisältöosaamiseen, vaan vuorovaikutustaitojen oivaltamiseen ja ehkä
sitä kautta niiden parantamiseen. Keinojen käyttöä voi hyödyntää esimerkiksi rekrytoitaessa ihmisiä asiakaspalvelutehtäviin:
jos ihmiselle ei ole luontaista käyttää läheisyyttä lisääviä keinoja – esimerkiksi näitä tutkielmassani esille tulevia – voi olla
kyseenalaista valita sellaista henkilöä vuorovaikutukselliseen asiakaspalvelutyöhön.
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